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Abstraksi  
 
Total Quality Management (TQM) merupakan suatu teknik yang sering 
digunakan oleh organisasi baik yang bergerak di bidang jasa maupun manufaktur 
dalam rangka membantu meningkatkan kepuasan konsumen, kepuasan karyawan 
dan produktivitas. Agar penerapan TQM sukses harus ada pemimpin yang 
mempunyai visi dan sebuah manajemen yang mempunyai kepercayaan penuh 
terhadap produk atau jasa yang dihasilkan, dan yang lebih penting lagi, dalam 
TQM adalah keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. Salah satu badan usaha 
yang dikelola oleh pemerintah daerah yang dirasakan belum optimal dalam 
melayani masyarakat adalah Badan Pengelola Air Minum (PDAM). Berhasil atau 
tidaknya penyelenggaraan PDAM sangat dipengaruhi oleh faktor manusianya, 
yaitu pegawai PDAM yang melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan. Baik dari 
pemberi wewenang dan tanggung jawab maupun pelaksana wewenang dan 
tanggung jawab tersebut. Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui dan 
membuktikan secara empiris Pengaruh TQM, Sistem Penghargaan dan Sistem 
Pengukuran Kinerja Terhadap Kinerja Manajerial dan variabel manakah yang 
yang mempunyai pengaruh dominan terhadap Kinerja Manajerial.  
Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah Total Quality 
Management (X1), Sistem Penghargaan (X2), Sistem Pengukuran Kinerja (X3) 
dan Kinerja Manajerial (Y). Skala pengukuran variabel menggunakan skala 
semantic differensial dengan skala interval sebagai alat ukur. Populasi yang 
digunakan adalah karyawan/pegawai yang membawahi beberapa orang, meliputi 
Dewan Direksi, Bagian Keuangan, Bagian Langganan, Bagian Umum, Bagian 
Produksi, Bagian Distribusi, Bagian Perencanaan Teknik, Bagian Peralatan 
Teknik, dan Unit-unit IKK. Model yang digunakan untuk menganalisis data dalam 
penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM).  
Dari hasil penelitian dan pengolahan data yang telah dilakukan dapat 
ditarik kesimpulan bahwa TQM, Sistem Penghargaan dan Sistem Pengukuran 
Kinerja berpengaruh terhadap Kinerja Manajerial pada Kantor PDAM Kabupaten 
Ponorogo, sedangkan variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap Kinerja 
Manajerial adalah Total Quality Management.  
 
Kata Kunci : Total Quality Management, Sistem Penghargaan, Sistem 
Pengukuran Kinerja, Kinerja Manajerial. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Organisasi adalah sistem dan kegiatan manusia yang bekerja sama. Sejalan 
dengan itu, organisasi dikatakan sebagai suatu koordinasi rasional kegiatan 
sejumlah orang untuk mencapai beberapa tujuan umum melalui pembagian 
pekerjaan dan fungsi melalui hierarki otoritas dan tanggung jawab (Schein dalam 
Mangkunegara, 2001:23). 
Pernyataan Schein tersebut menggambarkan bahwa organisasi mempunyai 
karakteristik tertentu yang struktur dan tujuannya saling berhubungan serta 
tergantung pada komunikasi manusia untuk mengkoordinasikan aktivitas dalam 
organisasi tersebut. 
Dapat dikatakan bahwa organisasi mempunyai tujuan agar dapat memenuhi 
kebutuhan hidupnya sehingga memperoleh kepuasan. Untuk mendapatkan 
kepuasan tersebut organisasi harus mampu menciptakan situasi dan kondisi yang 
kondusif dari dalam sehingga tercapai suatu kinerja yang baik sehingga 
menghasilkan output yang baik bagi organisasi maupun lingkungan sekitar yang 
berhubungan langsung dengan kegiatan organisasi. 
Total Quality Management (TQM) merupakan suatu teknik yang sering 
digunakan oleh organisasi baik yang bergerak di bidang jasa maupun manufaktur 
dalam rangka membantu meningkatkan kepuasan konsumen, kepuasan karyawan 
dan produktivitas (Wollner, 1992), seperti yang dikutip oleh Kurnianingsih dan 
Indriantoro (2001:29). 
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Total Quality Management (TQM) merupakan suatu sistem yang dapat 
dikembangkan menjadi pendekatan dalam menjalankan usaha untuk 
memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas 
produk, jasa, tenaga kerja, proses dan lingkungannya. (Tjiptono, 2001:4). 
Agar penerapan TQM sukses harus ada pemimpin yang mempunyai visi dan 
sebuah manajemen yang mempunyai kepercayaan penuh terhadap produk atau 
jasa yang dihasilkan, dan yang lebih penting lagi, dalam TQM adalah keterlibatan 
dan pemberdayaan karyawan (Supriyanto, 2007). 
Dalam mendukung keterlibatan karyawan dan pemberdayaan karyawan, 
organisasi perlu untuk membuat suatu sistem yang bisa membantu organisasi 
untuk mengelola karyawan dalam memotivasi agar dapat lebih produktif. 
Dalam penelitian ini kontingensi akan diadopsi untuk mengevaluasi 
keefektifan Total Quality Management terhadap kinerja manajerial. Kurnianingsih 
dan Indriantono (2001:30) mengemukakan bahwa sistem akuntansi manajemen 
biasanya merupakan suatu pendekatan kontingensi dan faktor-faktor kondisional 
yang digunakan dalam penelitian sebagai variabel yang memoderasi suatu 
hubungan. 
Implementasi Total Quality Management harus diikuti pula dengan 
penerapan komplemen-komplemen dari sstem akuntansi manajemen. Adapun 
komplemen-komplemen tersebut diantaranya adalah pengukuran kinerja dan 
penghargaan. 
Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh 
seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab 
yang diberikan kepadanya (Mangkunegara, 2001:67). 
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Pengukuran kinerja karyawan dapat meningkatkan kualitas. Dari sudut 
pembelanjaan frekuensi pelaporan pengukuran kinerja produksi akan membantu 
karyawan mengembangkan efektivitas pekerjaan strategis dengan cepat dapat 
meningkatkan kinerjannya (Locke dan Latham, 1990:267), seperti dikutip oleh 
Kurnianingsih dan Indriantoro (2001:31). 
Begitu pula dengan sistem penghargaan atau reward system yang berbasis 
kinerja mendorong karyawan mengubah kecenderungan mereka dari semangat 
untuk memenuhi kepentingan diri sendiri ke semangat untuk memenuhi tujuan 
organisasi. Reward yang berbasis kinerja memberi dua manfaat, yaitu : (1) 
memberi informasi dan (2) memberikan motivasi (Mulyadi dan Johny, 1998). 
TQM mempunyai visi, misi, dan kemampuan untuk mengembangkan pasar 
yang sudah ada, maupun dapat mengantisipasi kebutuhan produk atau jasa yang 
akan datang, yang saat ini mungkin belum ada. 
Kebanyakan dari organisasi atau badan usaha yang dikelola oleh pemerintah, 
terutama organisasi atau badan usaha yang pengelolaannya melalui pemerintah 
daerah yang berhubungan dengan pelayanan kepada masyarakat, masih sedikit 
yang mengimplementasi sistem yang sesuai dengan kaidah akuntansi manajemen 
yang benar sehingga pengelolaannya terkesan tidak profesional atau belum 
optimal, sehingga kepuasan yang diharapkan baik masyarakat dan karyawan 
belum terpenuhi. 
 Salah satu badan usaha yang dikelola oleh pemerintah daerah yang 
dirasakan belum optimal dalam melayani masyarakat adalah Badan Pengelola Air 
Minum (PDAM). Ini bisa dilihat dari perbandingan antara jumlah penduduk yang 
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ada di wilayah Kabupaten Ponorogo dengan jumlah penduduk yang bisa dilayani 
oleh instansi PDAM. 
Tabel 1 : Jumlah Pelanggan PDAM Kab. Ponorogo Selama Tahun 2003-2008 
Uraian 
 
Realisasi 
2003 
Realisasi 
2004 
Realisasi 
2005 
Realisasi 
2006 
Realisasi 
2007 
Realisasi 
2008 
Jumlah penduduk 
(orang) 
Jumlah yang  
terlayani (orang) 
Jumlah pelanggan 
(SR) 
Persentase 
 
908.358 
 
150.528 
 
13.620 
16,6% 
 
913.446 
 
122.678 
 
13.532 
13,4% 
 
915.547 
 
109.649 
 
13.582 
11,9% 
 
919.392 
 
114.906 
 
14.245 
12,5% 
 
922.269 
 
132.621 
 
14.469 
14,4% 
 
924.289 
 
129.657 
 
14.875 
14,03% 
Sumber : Bagian Umum PDAM Kab. Ponorogo 
Dari data di atas dapat diketahui bahwa jumlah masyarakat di Kabupaten 
Ponorogo setiap tahunnya mengalami kenaikan. Dari kenaikan jumlah penduduk 
tersebut, yang dapat terlayani oleh PDAM setiap tahunnya sering berubah-ubah 
atau mengalami fluktuasi. Walaupun jumlah pelanggan PDAM setiap tahun 
mengalami kenaikan, tetapi kenaikan tersebut belum sebanding dengan kenaikan 
jumlah penduduk setiap tahunnya. Oleh karena itu kinerja dari PDAM dianggap 
belum optimal. 
Berdasarkan permasalahan di atas, sejak dari perencanaan, pelaksanaan, 
pembangunan, dan pemeliharaannya perlu ditingkatkan. Berhasil atau tidaknya 
penyelenggaraan PDAM sangat dipengaruhi oleh faktor manusianya, yaitu 
pegawai PDAM yang melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan. Baik dari 
pemberi wewenang dan tanggung jawab maupun pelaksana wewenang dan 
tanggung jawab tersebut. 
Dalam usahanya meningkatkan kualitas dan produktivitas, maka perlu untuk 
lebih menerapkan sistem penghargaan dan sistem pengukuran kinerja untuk 
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menunjang keefektifan penerapan teknik TQM dalam rangka peningkatan kinerja 
manajerial. 
Hal inilah yang melatarbelakangi peneliti untuk melakukan penelitian 
tentang “Pengaruh Total Quality Manajemen (TQM), Sistem Penghargaan, 
dan Sistem Pengukuran Kinerja Terhadap Kinerja Manajerial Pada Kantor 
PDAM Kabupaten Ponorogo”. 
 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan dari latar belakang yang telah disebutkan di atas, rumusan 
penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 
1. Apakah Total Quality Management (TQM), Sistem Penghargaan dan Sistem 
Pengukuran Kinerja berpengaruh positif terhadap Kinerja Manajerial? 
2. Variabel manakah yang mempunyai pengaruh dominan terhadap Kinerja 
Manajerial? 
 
 
1.3. Tujuan Penelitan 
Berdasarkan perumusan masalah yang ada, tujuan kami melakukan 
penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui dan membuktikan secara empiris Pengaruh TQM, Sistem 
Penghargaan dan Sistem Pengukuran Kinerja Terhadap Kinerja Manajerial. 
2. Untuk Mengetahui dan membuktikan secara empiris variabel manakah yang 
mempunyai pengaruh dominan terhadap Kinerja Manajerial. 
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1.4. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang dihasilkan dari penelitian ini adalah: 
1. Bagi Perusahaan 
Memberikan tambahan informasi yang bermanfaat sebagai pertimbangan 
dalam meningkatkan kinerja organisasi agar lebih produktif, efektif dan 
efisien, serta menentukan langkah-langkah peningkatan mutu Sumber Daya 
Manusia. 
2. Bagi Akademisi 
Memberikan tambahan wawasan dan aplikasinya terhadap dunia kerja nyata, 
sehingga dapat menciptakan Link and Match bagi masyarakat akademisi 
secara umum, dan khususnya bagi perkembangan pemikiran. 
3. Bagi Peneliti 
Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai pembanding antara teori 
yang didapat selama di bangku kuliah dengan aplikasi yang ada di lapangan. 
